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Pendidikan dikatakan berkualitas bila proses belajar mengajar 
dapat berjalan dengan lancar, efektif, efisien dan ada interaksi antara 
komponen-komponen yang terkandung dalam sistem pengajaran yaitu 
tujuan pendidikan dan pengajaran, peserta didik atau siswa, tenaga 
kependidikan atau guru, kurikulum, strategi pembelajaran, media 
pengajaran dan evaluasi pengajaran. Perguruan tinggi sebagai salah satu 
lembaga pendidikan tinggi, harus menerapkan konsep mengutamakan 
kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan dengan memberikan pelayan 
terbaik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Kompetensi 
Dosen, Proses Pembelajaran, dan Variasi Mengajar terhadap Kepuasan 
Mahasiswa dalam proses belajar mengajar. 
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 189 
mahasiswa Program Studi Akuntansi Angkatan Tahun 2010. Dari populasi 
tersebut dilakukan teknik penentuan sampel menggunakan Simple Random 
Sampling sehingga memperoleh sampel sebanyak 65 mahasiswa. 
Penelitian ini menggunakan data primer yang berupa jawaban responden 
(kuesioner). Sedangkan teknik analisis yang digunakan adalah Analisis 
Regresi Linier Berganda. 
Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan bahwa 
Kompetensi Dosen berpengaruh terhadap Kepuasan Mahasiswa tidak 
teruji kebenarannya, Proses Pembelajaran berpengaruh terhadap Kepuasan 
Mahasiswa tidak teruji kebenarannya, dan Variasi Mengajar berpengaruh 
Kepuasan Mahasiswa teruji kebenarannya. 
  
 
Keywords : Kompetensi Dosen, Proses Pembelajaran, Variasi Mengajar, 
Kepuasan Mahasiswa.     
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :





1.1 Latar Belakang 
Menurut Hamalik (2005), pendidikan dikatakan berkualitas bila 
proses belajar mengajar dapat berjalan dengan lancar, efektif, efisien dan 
ada interaksi antara komponen-komponen yang terkandung dalam sistem 
pengajaran yaitu tujuan pendidikan dan pengajaran, peserta didik atau 
siswa, tenaga kependidikan atau guru, kurikulum, strategi pembelajaran, 
media pengajaran dan evaluasi pengajaran. 
Perguruan tinggi sebagai salah satu lembaga pendidikan tinggi, 
harus menerapkan konsep mengutamakan kepuasan mahasiswa sebagai 
pelanggan dengan memberikan pelayan terbaik. Beberapa bidang 
pelayanan yang harus dikembangkan secara berkelanjutan meliputi 
kurikulum program studi, proses pembelajaran, sumber daya manusia 
(dosen dan karyawan), sarana dan prasarana. Terciptanya kepuasan 
mahasiswa melalui proses belajar mengajar dapat merupakan promosi 
tanpa mengeluarkan biaya karena mahasiswa yang merasa puas tersebut 
akan menyampaikan kepada rekan-rekannya untuk memilih tempat kuliah 
di perguruan tinggi tersebut. Dengan kata lain, mahasiswa tersebut 
membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat menguntungkan 
lembaga (Tjiptono, 1997:24). 
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Menurut Parasuraman ( dikutip oleh Griselda dan Panjaitan, 2007 ) 
faktor utama yang mempengaruhi pelayanan atau jasa adalah jasa yang di 
harapkan dan jasa yang di terima. Apabila jasa yang diterima konsumen 
sama dengan yang di harapkan atau bahkan lebih baik, maka di 
persepsikan bahwa kualitas jasa tersebut baik atau positif dan demikian 
pula sebaliknya. Oleh karena itu, baik tidaknya kualitas jasa atau 
pelayanan sangat di pengaruhi oleh kemampuan dari penyedia jasa dalam 
memenuhi harapan konsumen secara konsisten. 
Keberhasilan perguruan tinggi meningkatkan kepuasan 
mahasiswanya akan dapat mempertahankan jumlah peminat calon 
mahasiswa baru sehingga perguruan tinggi tersebut akan tetap tumbuh dan 
berkembang secara berkelanjutan (Zeithaml, 1993). Untuk jasa pendidikan 
tinggi, kelompok referensi yang mempengaruhi kuat calon mahasiswa 
dalam menanamkan kepuasan tentang kualitas dan keunggulan suatu 
perguruan tinggi adalah: a) teman seangkatan, b) tenaga pengajar atau 
dosen yang profesional dan b) mahasiswa yang sedang aktif kuliah. 
(Kotler and Fox, 2000:251). 
Mahasiswa adalah konsumen/pelanggan dari suatu lembaga 
pendidikan tinggi (universitas) sehingga konsep kepuasan mahasiswa 
dapat disamakan dengan kepuasan pelanggan yaitu tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya, sedangkan Wilkie mendefinisikan 
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kepuasan pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi 
terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa (Tjiptono,1997). 
Kepuasan merupakan tingkat perasaan konsumen yang diperoleh setelah 
konsumen melakukan/menikmati sesuatu. Dengan demikian dapat 
diartikan bahwa kepuasan mahasiswa merupakan perbedaan antara yang 
diharapkan mahasiswa (nilai harapan) dengan situasi yang diberikan 
perguruan tinggi di dalam usaha memenuhi harapan mahasiswa (Diana, 
2013). 
Kompetensi adalah kemampuan individu dalam melaksanakan 
tugas-tugas profesinya yang merupakan perpaduan pengetahuan, 
ketrampilan dan sikap. Spencer and Spencer (1993) mengemukakan 
kompetensi adalah kapasitas dari pengetahuan, keterampilan, dan sikap 
yang dimiliki oleh seorang karyawan yang relevan dengan standar 
pekerjaan yang akan dilakukan sehingga mampu melaksanakan pekerjaan 
yang telah dirancang bagi dirinya baik untuk saat ini maupun di masa yang 
akan datang. Pada organisasi jasa termasuk pendidikan tinggi, produk jasa 
diterima oleh pelanggan pada saat terjadi interaksi antara dosen dengan 
penerima jasa (mahasiswa), sehingga kompetensi dosen  sangat 
menentukan kualitas produk jasa yang dihasilkan (Frizsimmons dan 
Frizsimmons, 2001:23). 
Proses pembelajaran pada pendidikan tinggi adalah kegiatan 
penyampaian jasa oleh dosen kepada pelanggan mahasiswa sesuai dengan 
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rencana dan kontrak kuliah yang telah disepakati (Dimyati dan 
Mujiono,2006). Proses pembelajaran yang dilaksanakan sesuai dengan 
rencana dan prosedur yang telah ditentukan akan menghasilkan jasa 
pelayanan pengajaran yang lebih baik kepada pelanggan mahasiswa 
sehingga dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa (Kotler dan Fox, 
2000). 
Menurut Usman (2006:84) variasi gaya mengajar adalah sesuatu 
kegiatan dosen dalam konteks proses interaksi belajar mengajar yang 
ditujukan untuk membatasi kebosanan murid sehingga dalam situasi 
belajar mengajar mahasiswa senantiasa menunjukkan ketekunan, 
antusiasme, serta penuh partisipasi. Bila guru dalam proses belajar 
mengajar tidak menggunakan variasi, maka akan membosankan siswa, 
perhatian siswa berkurang, mengantuk, akibatnya tujuan belajar tidak 
tercapai (Djamarah, 2005:124). 
Mahasiswa akuntansi Universitas Pembangunan Nasional 
“Veteran” Jawa Timur angkatan tahun 2010 menunjukkan masih kurang 
puasnya terhadap proses belajar mengajar di kelas. Hal ini ditunjukkan 
dengan hasil survei pendahuluan terhadap 15 mahasiswa akuntansi 
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Tabel 1.1 Hasil Survey Pendahuluan 
NO PERTANYAAN JAWABAN RESPONDEN JUMLAH 







  6,67% 6,67% 80,00%   6,67%   100% 
2 
Apakah dosen selalu 
bersikap adil, jujur, 
dan bijaksana.? 
6,67%   6,67% 60,00% 6,67% 20%   100% 
3 
Apakah dosen selalu 
hadir tepat waktu pada 
saat perkuliahan.? 




sesuai dengan rencana 
kontrak perkuliahan.? 
    6,67% 47% 13,33% 27% 6,67% 100% 
5 
Apakah dosen selalu 
memberikan materi 




    20,00% 46,67% 20,00% 13,33%   100% 
6 
Apakah dosen mampu 
memberikan jawaban 
secara tepat dan cepat 
sesuai dengan 
keinginan mahasiswa.? 







  6,67%   40% 26,67% 13,33% 13,33% 100% 
8 





  6,67%   47% 33% 6,67% 6,67% 100% 
9 





  6,67% 27% 53%     13,33% 100% 
Sumber : Survei Pendahuluan 
Keterangan :  
1 – 3 = Sangat Tidak Setuju     4 – 5 = Kurang Setuju 6 – 7 = Sangat Setuju  
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Berdasarkan hasil survei pendahuluan terhadap 15 mahasiswa 
akuntansi Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur 
angkatan tahun 2010 menunjukkan bahwa 13,34% sangat tidak setuju dan 
80,00% kurang setuju terhadap kepuasan mahasiswa dalam memberikan 
fasilitas memadai yang mendukung proses belajar mengajar. 
Hasil survei pendahuluan untuk kepuasan mahasiswa dalam sikap 
dosen yang adil, jujur, dan bijaksana menunjukkan bahwa 66,67% kurang 
setuju dan 20,00% sangat setuju. 
Hasil survei pendahuluan untuk kepuasan mahasiswa dalam 
kehadiran dosen pada saat perkuliahan menunjukkan bahwa 47,00% 
sangat tidak setuju namun terdapat 6,67% sangat setuju. 
Hasil survei pendahuluan untuk kepuasan mahasiswa dalam 
pemberian materi sesuai dengan kontrak perkuliahan menunjukkan bahwa  
60,33% kurang setuju namun terdapat 33,67% sangat setuju. 
Hasil survei pendahuluan untuk kepuasan mahasiswa dalam 
pemberian materi sesuai dengan jam pertemuan sesuai rencana kontrak 
perkuliahan menunjukkan bahwa 20,00% sangat tidak setuju dan 66,67% 
kurang setuju. 
Hasil survei pendahuluan untuk kepuasan mahasiswa dalam 
pemberian jawaban secara tepat dan cepat menunjukkan bahwa 53,34% 
kurang setuju dan 26,66% sangat setuju. 
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Hasil survei pendahuluan untuk kepuasan mahasiswa dalam 
pemberian nilai sesuai dengan kemampuan mahasiswa menunjukkan 
bahwa 6,67% sangat tidak setuju dan 66,67% kurang setuju. 
Hasil survei pendahuluan untuk kepuasan mahasiswa dalam 
perhatian dosen dalam proses belajar mengajar menunjukkan bahwa 
80,00% kurang setuju namun terdapat 13,34% sangat setuju. 
Hasil survei pendahuluan untuk kepuasan mahasiswa dalam sikap 
peduli dosen terhadap mahasiswa yang belum mengerti atau paham 
menunjukkan bahwa 33,67% sangat tidak setuju namun terdapat 13,33% 
sangat setuju. 
Adanya fenomena tersebut menunjukkan bahwa kepuasan 
mahasiswa akuntansi angkatan 2010 Universitas Pembangunan Nasional 
“Veteran” Jawa Timur dalam proses belajar mengajar masih kurang. Hal 
ini mungkin disebabkan karena kompetensi dosen kurang memadai dalam 
menyampaikan materi perkuliahan. Mungkin juga disebabkan oleh kurang 
adanya interaksi mahasiswa dan dosen dalam proses pembelajaran di 
kelas. Bukan hanya itu, variasi mengajar dosen diperlukan untuk 
menghindari kebosanan mahasiswa dalam proses belajar mengajar. 
Selain itu nilai indeks Prestasi Kumulatif mahasiswa akuntansi 
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur merupakan 
nilai yang diperoleh mahasiswa setelah adanya proses belajar mengajar 
sesuai dengan yang diharapkan. Berikut nilai IPK mahasiswa akuntansi 
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Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur angkatan tahun 
2010 : 
Tabel 1.2 Daftar IPK Mahasiswa Angkatan Tahun 2010 
Indeks Prestasi 
Kumulatif (IPK) 
Angkatan Tahun 2010 
(Prosentase) 
Angkatan Tahun 2010 
(Jumlah Mahasiswa) 
< 2,5 1,54% 1 mahasiswa 
2,5 – 3,0 36,92% 24 mahasiswa 
> 3,0 61,54% 40 mahasiswa 
Jumlah 100% 65 mahasiswa 
 Sumber : Survei terhadap mahasiswa akuntansi angkatan tahun 2010 
Berdasarkan hasil survei pendahuluan terhadap 65 mahasiswa 
akuntansi Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur 
khususnya angkatan tahun 2010 menunjukkan bahwa IPK < 2, 5 sebanyak 
1,54%, IPK 2,5 – 3,00 sebanyak 36, 92%, dan IPK >3,00 sebanyak 
61,54%. 
Hal ini mengindikasikan adanya ketidakpuasan mahasiswa dalam 
proses belajar mengajar,  sehingga output nilai IPKnya pun tidak sesuai 
dengan yang diharapkan.   
Berangkat dari tantangan tersebut sangat relevan diadakan 
penelitian, kajian atau evaluasi untuk menganalis tingkat kepuasan siswa 
dalam mempelajari materi. Hasil dari penelitian yang akan dilakukan 
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diharapkan akan diidentifikasi dan dipahami tentang karakteristik dari 
faktor-faktor kepuasan mahasiswa dalam proses belajar mengajar. 
Sebagaimana telah dipaparkan diatas, maka perlu diperhatikan 
mengenai Kompetensi Dosen, Proses Pembelajaran, dan Variasi Mengajar 
yang merupakan faktor-faktor yang berpengaruh terhadap Kepuasan 
Mahasiswa dalam proses belajar mengajar. Dalam penelitian ini alasan 
saya memilih Mahasiswa Program Studi Akuntansi Angkatan Tahun 2010 
karena banyak mahasiswa yang belum merasakan kepuasan dalam proses 
belajar mengajar, serta alasan saya memilih judul ini karena saya ingin 
mengetahui faktor-faktor yang menjadi pengaruh kepuasan mahasiswa 
dalam proses belajar mengajar. 
 Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas, maka penelitian 
ini mengambil judul PENGARUH KOMPETENSI DOSEN, PROSES 
PEMBELAJARAN, dan VARIASI MENGAJAR terhadap 
KEPUASAN MAHASISWA (Studi Kasus Mahasiswa Program Studi 
Akuntansi  Angkatan Tahun 2010 Universitas Pembangunan Nasional 
“Veteran” Jawa Timur). 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan fenomena – fenomena dan latar belakang di atas, 
dapat disusun rumusan masalah sebagai berikut : 
1. Apakah kompetensi dosen berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa? 
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2. Apakah proses pembelajaran berpengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa? 
3. Apakah variasi mengajar berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa? 
1.3 Tujuan Penelitian 
1. Untuk membuktikan adanya pengaruh antara kompetensi dosen 
terhadap kepuasan mahasiswa. 
2. Untuk membuktikan adanya pengaruh antara proses pembelajaran 
terhadap kepuasan mahasiswa. 
3. Untuk membuktikan adanya pengaruh antara variasi mengajar terhadap 
kepuasan mahasiswa. 
1.4 Manfaat Penelitian  
1.4.1 Manfaat Praktis 
Menambah pengetahuan dan pemahaman tentang beberapa faktor yang 
mempengaruhi kepuasan mahasiswa akuntansi dalam proses belajar 
mengajar serta sebagai upaya untuk melatih berpikir secara ilmiah dan 
menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh selama perkuliahan dengan 
praktek yang ada. 
1.4.2 Manfaat Akademis 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai solusi 
alternatif dalam pengambilan keputusan dalam memecahkan permasalahan 
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yang berkaitan dengan pengaruh kompetensi dosen, proses pembelajaran, 
dan variasi mengajar. 
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